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ABSTRAKSI 

Dunia kepariwisataan di Indonesia semakin maju perkembangannya 
khususnya perhotelan. Asejalan dengaq meningkatnya arus wisatawan yang 
datang di Indonesia maka pemerintah dan masyarakat berusaha memajukan dunia 
perhotelan. Suatu hotel sebagai usaha pelayarutll jasa akomodasi bertujuan untuk 
mendapatkan keuntungan sebesar-besamya. Untuk mencapai itu hotel berusaha 
r.gar dapat memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada tamu. Pacta 
dasamya pelayanan yang disediakan da1am hotel berupa penginapan, makan dan 
minuman. Namun pada khus'lSnya yang memebrikan pelayanan makan dan 
minuman adalah re~taurant, dimana dal~m restaurant pelayanan yang disajikan 
juga harus dengan sebaik-baiknya sehingga tamu merasa betah di restaurant 
tersebut. 
Adapun permasalahan yang dikerraukakan dalam Tugas Akhir ini adalah 
Bagaimana kiat Food & Beverage Manager untuk merubah image restoran di 
hotel melalui peningkatan kuaJitas kerja SDM di Restoran Beer Garden Hilton 
Surabaya. Tl~uan dari penelitian ini adal~ agar penulis dapat menunjukkan atau 
memberikan solusi dari permasalahan-permasalahan yang ada, yang 
memungkinkan untuk diadakwmya pembahw'uan terhadap suatu image restoran 
yang terkesan formalmenjadi lebih familiar, selain itu penulis Juga ingin 
mengetahul upaya-upaya yang dilakukat) F& B Manager untuk meningkatkan 
kualitas kelja sumber daya manusia di Restorw.l Beer Garden .. Pacla penelitian ini 
lokasi yang dipilih oleh penulis adalah Restaurant Beer Garden, yang terletak di 
Hotel Snrabaya Hilton jalan Gunungsari SlJfabaya. 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode deskriptif kualitatif 
Sehingga diperoleh data-data tentang bagaimane kiat-kiat F&B Manager untuk 
merubah image restaurant melelui kualitas kerja Sumber Daya Manusianya, 
standarad kualitas service, formalitas restaurant ini yang membuat penulis untuk 
mengungkapkannya dalam Tugas Akhir ipi. Di ma!1a data ini diperol~h dan data 
primer, yaitu dari hasil observasi dan wawancara dan juga dari data sekundcr yahg 
berasal dari dokumen-dokumen. 
Adapun hasil dari usaha-usaha yapg dilakukan oleh F&B Manager untuk 
merubah image restaurant adalah dcngan pelayanan yang diberikan melalui 
per.dngkatan kualitas kerja sumber daya manusia didukung dengan faktor-faktor 
lain menjadi lebih familiar (kekeluargaan) dan terkesan ranlah (friendly) dan para 
staff hotel memahami benar lingkup pekerjaaannya yang pada dasamya menjual 
jasa keramahtamaha.'l agar tamu merasa puas dan ingin kembali lagi. Sedangkan 
upaya-upaya F&B Manager wItuk meningkatkan kualitas kerja sumb~r daya 
manusia di Beer Garden adalah dengan melakukan pemilihan waiter :' ss, dan 
menanamkan pengertian tentang standard operation procedure dan pengetahuan 
tentang aspek-aspek yang terkandung dalam pelayanan. 
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